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Abstract 

 

The implementation of health sevices are still found many shortcomings, although service 

procedures have been providing but in fact service in the hospital to patient BPJS Kesehatan is not 

appropriate with exiting services procedures. The main aim of the study was to analyze of patient 

satisfaction about of service procedures BPJS Kesehatan advanced level in poli penyakit dalam 

hospital islamic surabaya jemursari. The design of this was analytical deskriptif method. The 

population in this study were 93 patients in Poli Penyakit Dalam Hospital Islamic Surabaya 

Jemursari. Tehnique of sampling using Accidental Sampling. The data were collected from 

questionnaires, and processed by SPSS program. The results of this study, showed that 76 

respondents most (55.3%) explain to satisfaction about of service procedures BPJS Kesehatan 

advanced level in poli penyakit dalam hospital islamic surabaya jemursari, while explain to not 

satisfied about of service procedures BPJS Kesehatan. Based on the test resulth obtained statistically 

there is significant about of service procedures BPJS Kesehatan which are given effect to patient 

satisfaction. From the result of this study, it is recommended tha the health workers continue to 

increase service procedures BPJS Kesehatan and the BPJS workers to simplify about of service 

procedures has ben set. And recommended for society continue to increase the confidence towards 

health care workers and immadiate clarification that is no yet clear. 
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Abstrak 

 

Penyelenggaraan pelayanan kesehatan masih banyak dijumpai kekurangan, walaupun prosedur 

pelayanan sudah diberikan tetapi pada kenyataannya pelayanan di rumah sakit terhadap pasien BPJS 

Kesehatan belum sesuai dengan prosedur pelayanan yang ada. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menganalisis kepuasan pasien dari aspek prosedur pelayanan BPJS Kesehatan tingkat lanjut di Poli 

Penyakit Dalam RS Islam Surabaya Jemursari. Desain penelitian ini menggunakan metode Analitik 

deskriptif. Popuasi dalam penelitian ini yaitu 93 pasien di Poli Penyakit Dalam RS Islam Surabaya 

Jemursari. Teknik pengambilan sampel menggunakan Accidental Sampling. Data yang diperoleh 

dikumpulkan dari kuesioner, yang nantinya data akan diolah menggunakan SPSS. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa dari 76 responden sebagian besar (55.3%) menyatakan puas terhadap prosedur 

BPJS Kesehatan tingkat lanjutan di Poli Penyakit Dalam RSIS Jemursari, sedangkan (44.7%) 

menyatakan tidak puas terhadap prosedur pelayanan BPJS Kesehatan. Dari hasil uji statistik diketahui 

bahwa prosedur pelayanan BPJS Kesehatan yang diberikan berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pasien. Dari hasil penelitian diharapkan petugas kesehatan untuk terus meningkatkan 

pelayanan kepada pasien BPJS Kesehatan begitu juga pihak BPJS Kesehatan untuk 
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menyederhanakan prosedur pelayanan yang telah ditetapkan. Serta diharapkan bagi masyarakat untuk 

meningkatkan kepercayaan kepada petugas kesehatan dan segera klarifikasi apabila ada informasi 

yang belum jelas. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, Prosedur Pelayanan, BPJS 

 

 

PENDAHULUAN 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial atau 

BPJS Kesehatan adalah badan hukum yang 

berfungsi menyelenggarakan program jaminan 

kesehatan bagi seluruh masyarakat Indonesia 

termasuk warga asing yang bekerja paling 

singkat 6 bulan di Indonesia. Peserta BPJS 

terdiri dari peserta bantuan iuran (PBI) yang 

terdiri dari fakir miskin serta orang yang tidak 

mampu, dan golongan non PBI atau peserta dari 

peralihan ASKES1. 

Indikator keberhasilan pelayanan 

kesehatan di rumah sakit salah satunya 

ditentukan oleh kepuasan pasien2. Penyelengga-

raan pelayanan kesehatan masih banyak 

dijumpai kekurangan, walaupun prosedur pela-

yanan sudah diberikan tetapi pada kenyataannya 

masih belum sesuai dengan prosedur pelayanan 

yang ada, seperti pasien mengeluh bahwa 

prosedur yang harus dilakukan saat berobat di 

FASKES tingkat lanjut sangat rumit sehingga 

mempengaruhi terhadap kepuasan pasien. 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Dede 

Lesmana di RSUD Muara Teweh Jambi tentang 

prosedur pelayanan BPJS menunjukkan 45,8% 

pasien menyatakan puas, 52,1% pasien 

menyatakan cukup puas, dan 2,1% pasien 

menyatakan kurang puas, pasien pengguna BPJS 

mengatakan bahwa pelayanan yang diterima 

tidak sama dengan pelayanan yang diberikan ke 

pasien lain yang bukan pengguna layanan 

kesehatan BPJS3. 

Berdasarkan data awal yang diambil di 

Rumah Sakit Islam Surabaya Jemursari pada 

tanggal 28 Maret 2016 terhadap sepuluh 

responden yang ditemui tentang kepuasan 

pasien dari aspek produser pelayanan BPJS 

Kesehatan FASKES tingkat lanjut di Poli 

Penyakit Dalam, didapatkan 4 Resonden 

menyatakan sangat puas, 2 responden 

menyatakan puas, dan 4 respoden menyatakan 

tidak puas. Kurang puasnya pelanggan 

mencangkup lamanya menunggu untuk 

mendapatkan pelayanan dan mengeluh jika 

harus membayar selisih harga obat yang tidak 

sesuai. Sebagian besar masyarakat peserta BPJS 

Kesehatan yang datang berobat ke Poli Penyakit 

Dalam RS Islam Surabaya Jemursari mengeluh 

atas pelayanan kesehatan mengenai informasi 

prosedur pelayanan yang rumit karena masih 

harus konfirmasi dulu pada petugas khusus 

BPJS Center Rumah Sakit, sejumlah resep obat 

dari dokter BPJS Kesehatan yang tidak sesuai 

formularium obat Nasional harus membayar 

sendiri. 
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Faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuas-an pasien diantaranya adalah kualitas 

produk dan jasa, harga, emosional, kinerja, 

estetika, karakteristik, penduduk, pelayanan, 

lokasi, fasilitas, komunikasi, suasana, desain 

visual4. Sedangkan unsur minimal yang harus 

ada untuk dasar pengukuran indeks kepuasan 

pasien antara lain prosedur pelayanan, 

persyaratan pelayanan, kejelasan petugas 

pelayanan, kedisiplinan petugas pelayanan, 

tanggung jawab petugas pelayanan, kecepatan 

proses pelayanan, keadilan mendapatkan 

pelayanan, kesopanan dan keramahan petugas, 

kewajaran biaya pelayanan, kepastian biaya 

pelayanan, kepastian jadwal pelayanan, 

kenyamanan lingkungan, serta keamanan 

pelayanan5. 

Prosedur pelayanan yang baik akan 

meningkatkan keefektifan pelayanan kesehatan, 

dengan harapan pelayanan yang berkualitas 

akan meningkatkan kepuasan pasien. BPJS 

Kesehatan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dengan caea bekerja sama dengan 

penyelenggara BPJS Kesehatan Pusat, memberi 

tambahan pengetahuan petugas pendaftaran 

BPJS Kesehatan Rumah Sakit yang profesional 

sehingga kulitas pelayanan bisa sesuai dengan 

harapan, bekerja sama dengan BPJS Kesehatan 

untuk mengkoordinasikan pemberian obat, resep 

dari dokter BPJS bisa masuk semuanya sehingga 

pelanggan tidak ada yang beli obat sendiri, 

mempercepat biling antara obat di farmasi, 

laboratorium dan radiologi sehingga penyesuai-

an administrasi berkas BPJS Kesehatan Rumah 

Sakit menjadi cepat dan tepat pelanggan akan 

merasa puas. 

Berdasarkan latar belakang diatas maka 

peneliti ingin mengadakan penelitian tentang 

kepuasan pasien dari aspek prosedur pelayanan 

BPJS Kesehatan Faskes tingkat lanjut rawat 

jalan di Poli Penyakit RS Islam Surabaya mulai 

dari pengamblan nomor antrian, pendaftaran 

diloket untuk ke poli yang dituju hingga pasien 

menerima obat di bagian farmasi yang terkait 

dengan pesyaratan pelayanan pasien pengguna 

BPJS. Persaingan yang semakin ketat antara 

institusi produk maupun jasa menimbulkan 

kesulitan dalam meningkatkan jumlah pasien. Di 

pihak lain untuk meningkatkan jumlah pasien. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menganalisis kepuasan pasien dari aspek 

prosedur pelayanan BPJS Kesehatan tingkat 

lanjut di Poli Penyakit Dalam RS Islam 

Surabaya Jemursari. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode 

analitik deskriptif, penelitian ini dilaksanakan di 

Poli Penyakit Dalam RS Islam Jemursari 

Surabaya pada bulan mei 2016. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh pasien pengguna 

BPJS Kesehatan rawat jalan di Poli Penyakit 

Dalam RSI Jemursari berjumlah 93 pasien dan 

sampel pada penelitian ini sebagian pasien 

pengguna BPJS Kesehatan FASKES tingkat 

lanjut rawat jalan di Poli Penyakit dalam RS 



 

 96 | Medical Technology and Public Health Journal (MTPH Journal) 

Islam Suarabaya Jemursari pada bulan April 

2016 berjumlah 76 pasien dengan teknik 

pengambilan sampel menggunakan Accidental 

Sampling. Pengumpulan data yang digunakan 

adalah kuesioner dan data dianalisis dengan 

statistik Deskriptif. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Karakterisktik responden berdasarkan 

usia 

Tabel 1. Distribusi frekuensi responden menurut 

usia di Poli Penyakit Dalam Rumah 

Sakit Islam Surabaya Jemursari 

 

No Usia Frekuensi Persentase 

1 Dewasa awal 

(18-40 tahun) 

31 40.8 

2 Dewasa madya 

(41-60 tahun) 

39 51.3 

3 Dewasa akhir 

(>60 tahun) 

6 7.6 

Jumlah 76 100.0 

 

Berdasarkan Tabel 1 menunjukkan bahwa 

dari 76 responden sebagian besar (51,3%) 

berusia dewasa madya (41-60). Pada usia 

dewasa madya seseoarang akan lebih kritis dan 

objektif dalam menilai suatu permasalahan yang 

dirasakan termasuk menilai kepuasan yang 

diterima. Hal ini sesuai dengan pendapat 

Supriyanto yang menyatakan bahwa kepuasan 

adalah perbandingan antara apa yang diterima 

atau dirasakan (perceived performance) sama 

atau melebihi apa yang diharapkan. Pada usia 

dewasa seseorang akan lebih kritis dalam 

menangani suatu masalah6. 

 

 

2. Karakteristik responden berdasarkan 

pendidikan terakhir 

Tabel 2. Distribusi frekuensi responden 

berdasarkan pendidikan terakhir di Poli 

Penyakit Dalam Rumah Sakit Islam 

Surabaya Jemursari 

 

No Pendidikan Frekuensi Persentase 

1 Dasar (SD-

SMP) 

19 25,0 

2 Menengah 

(SMA) 

38 50,0 

3 Perguruan 

Tinggi 

19 25,0 

Jumlah 76 100,0 

 

Berdasarkan Tabel 2 menunjukan bahwa 

dari 76 responden setengahnya (50,0%) 

perpendidikan menengah (SMA). Responden 

dengan tingkat pendidikan menengah akan lebih 

menghargai kinerja perawat dan dari segi 

kematangan berfikir lebih mampu untuk 

mengontrol keinginannya. Menurut Kotler, 

tingkat pendidikan lebih mempengaruhi pada 

cara berfikir, cara pandang dan persepsi orang 

tersebut pada suatu masalah, sehingga akan 

berpengaruh pada pemilihan, pembelian produk 

dan jasa (pelayanan pelanggan), dan menghargai 

pekerjaan orang lain7. 

3. Karakteristik responden berdasarkan 

jenis kelamin 

Tabel 3. Distribusi frekuensi responden 

berdasarkan jenis kelamin di Poli 

Penyakit Dalam Rumah Sakit Islam 

Surabaya Jemursari 

 

No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase  

1 Laki-laki 19 25.0 

2 Perempuan 57 75.0 

Jumlah 76 100.0 
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Berdasarkan Tabel 3 menunjukkan bahwa 

dari 76 responden hampir seluruh (75%) berjenis 

kelamin Perempuan. 

4. Karakteristik responden berdasarkan 

alasan memillih RSI Surabaya Jemursari 

Tabel 4. Distribusi frekuensi responden 

berdasarkan alasan memilih RSI 

Surabaya Jemursari 

 

No Alasan 

Memilih RSIS 

Frekuensi Persentase 

1 Pelayanan 

bagus 

19 25.0 

2 Rujukan dokter 23 30.3 

3 Dekat atau 

mudah dijakau 

9 11.8 

4 Islami 3 3.9 

5 Ada keluarga/ 

kenalan di 

Rumah Sakit 

6 7.9 

6 Alat modern/ 

canggih 

/lengkap 

1 1.3 

7 Akses 10 13.2 

8 Rumah sakit 

nyaman 

4 5.3 

9 Saran/ 

referensi orang 

lain 

1 1.3 

Jumlah 76 100.0 

 

Berdasarkan Tabel 4 menunjukkan bahwa 

76 responden hampir setengah responden 

(30,3%) memilih RSI Surabaya Jemursari 

karena rujukan dari dokter faskes tingkat 

pertama. Indikator peling rendah yang dipilih 

pasien adalah “alat modern/canggih/lengkap dan 

sarna/referensi orang lain” dengan skor (1,3%). 

Kepuasan pasien adalah tingkat kepuasan 

dari persepsi pasien dan keluarga terhadap 

pelayanan kesehatan dan merupakan salah satu 

indikator kinerja rumah sakit. Bila pasien 

menunjukkan hal-hal yang bagus mengenai 

pelayanan kesehatan terutama pelayanan 

keperawatan dan pasien mengindikasikan 

dengan perilaku positifnya tersebut8. 

5. Karakteristik responden berdasarkan 

cara mendapatkan surat rujukan 

Tabel 5. Distribusi frekuensi redponden cara 

mendapatkan surat rujukan di Poli 

Penyakit Dalam Rumah akit Islam 

Surabaya Jemursari 
 

No Cara 

mendapatkan 

surat rujukan 

Frekuensi Persentase 

1 Mudah 62 81.6 

2 Sulit 14 18.4 

Jumlah 76 100.0 

 

Berdasarkan Tabel 5 menunjukkan bahwa 

dari 76 responden hampir seluruhnya (81.6%) 

menyatakan mudah untuk mendapatkan surat 

rujukan ke faskes tingkat lanjutan. Hal ini 

menunjukan bahwa responden mudah untuk 

mendapatkan surat rujukan tidak dipersulit, 

sedangkan sebagian kecil atau 14 responden 

(18,4%) mengatakan sulit mendapatkan surat 

rujukan ke faskes tingkat lanjutan. 

Menurut satrianegara, kepuasan pasien 

merupakan hal yang sangat subjektif, sulit 

diukur dapat berubah-ubah, serta banyak sekali 

faktor yang berpengaruh sebanyak dimensi di 

dalam kehidupan manusia. Kepuasan pasien 

bersifat subjektif, merupakan hasil reaksi efektif 

(penilaian perasaan) seseorang. Reaksi afeksi 

yang sama atau berbeda, meskipun objek yang 

dinilai adalah sama9. 
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6. Karakteristik responden berdasarkan 

prosedur pelayanan BPJS Kesehatan 

Tabel 6. Distribusi frekuensi responden 

prosedur pelayanan BPJS Kesehatan 

tingkat lanjutan di Poli Penyakit Dalam 

Rumah Sakit Islam Surabaya Jemursari 
 

No Prosedur 

pelayanan BPJS 

Frekuensi Persentase 

1 Mudah 68 89.5 

2 Sulit 8 10.5 

Jumlah 76 100.0 

 

Berdasarkan Tabel 6 menunjukkan bahwa 

dari 76 responden hampir seluruhnya (89.5%) 

menyatakan mudah untuk melakukan prosedur 

yang sudah ditetapkan oleh BPJS Kesehatan. 

Hal ini menunjukan bahwa reponden yang 

berobat di Poli Penyakit Dalam RSIS Jemursari 

merasa puas terhadap pelayanan BPJS 

Kesehatan ada karena pasien mendapatkan 

pelayanan yang baik. 

Sedangkan 8 responden (10,5%) 

menyatakan tidak puas dengan prosedur 

pelayanan BPJS Kesehatan karena tidak semua 

pasien dibeikan surat eligibilitas peserta (SEP) 

yang telah ditetapkan oleh BPJS Kesehatan. 

Adanya salah satu prosedur pelayanan yang 

kurang memuaskan menimbulkan suatu tingkat 

perasaan yang tidak puas. Menurut Wjono, 

kepuasan pasien adalah salah satu tingkat 

perasaan yang timbul sebagai akibat dari kinerja 

pelayanan kesehatan yang diperoleh setelah 

pasien membandingkan dengan apa yang 

diharapkan10. 

 

7. Tingkat kepuasan terhadap prosedur 

pelayanan BPJS  

Tabel 7. Distribusi frekuensi berdasarkan 

tingkat kepuasan terhadap prosedur 

pelayanan BPJS Kesehatan di Poli 

Penyakit Dalam Rumah Sakit Islam 

Surabaya Jemursari 

 

No Tingkat 

Kepuasan Pasien 

Frekuensi Persentase 

1 Puas 42 55.3 

2 Tidak puas 34 44.7 

Jumlah 76 100.0 

 

Berdasarkan Tabel 7 menunjukkan bahwa 

dari 76 responden terdapat sebagian besar 

(55.3%) menyatakan puas terhadap prosedur 

BPJS Kesehatan tingkat lanjutan di Poli 

Penyakit Dalam RSIS Jemursari, sedangkan 

(44.7%) menyatakan tidak puas terhadap 

prosedur pelayanan BPJS Kesehatan. Kepuasan 

responden pada pelayanan petugas pendaftaran 

BPJS Kesehatan, prosedur BPJS yang tidak 

dipersulit, dan cukup puas pada pelayanan 

petugas mulai pendaftaran hingga pelayanan 

farmasi. Kepuasan pasien merupakan salah satu 

indikator kualitas pelayanan yang kita berikan 

dan kepuasan pasien dan suatu modal untuk 

meningkatkan loyalitas pasien2. 

Terdapat pasien yang menyatakan tidak 

puas dengan prosedur pelayanan BPJS 

Kesehatan karena tidak semua pasien yang 

berobat di unit rawat jalan mendapatkan SEP, 

pasien tidak medapat kartu SEP karena pasien 

tidak mengambil pada loket selanjutnya. 

Sedangkan pasien mendapatkan SEP karena 

mereka mau mengambil ke loket selanjutnya. 
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Berdasarkan penjabaran diatas, prosedur 

pelayanan BPJS Kesehatan yang diberikan 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pasien. Pada prinsipnya institusi 

pelayanan kesehatan dianggap baik apabila 

mampu memberikan pelayanan secara cepat, 

tepat, tanggap dan ramah kepada seluruh 

pasien2. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

Sebagian besar pasien Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) 

Kesehatan Poli Penyakit Dalam RS Islam 

Surabaya Jemursari puas terhadap prosedur 

pelayanan BPJS Kesehatan. 

Saran 

1. Bagi RSI Surabaya Jemursari 

Diharapkan para petugas kesehatan untuk 

terus meningkatkan pelayanan kepada 

pasien BPJS Kesehatan begitu juga pihak 

BPJS Kesehatan untuk menyederhanakan 

prosedur pelayanan yang telah ditetapkan. 

2. Bagi UNUSA 

Mahsiswa yang praktek dipelayanan 

kesehatan sebaiknya memberikan pela-

yanan yang setinggi-tingginya untuk dapat 

meningkatkan kepuasan kepada pasien. 

3. Bagi masyarakat 

Meningkatkan kepercayaan kepada petu-

gas kesehatan dan segera klarifikasi apa-

bila ada informasi yang belum jelas. 

 

4. Bagi peneliti selanjutnya 

Diharapkan dalam penelitian selanjutnya 

untuk melakukan koreksi atau perbaikan 

kembali pada pernyataan tentang fasilitas 

obat, laboratorium, radiologi yang sesuai 

formalarium BPJS Kesehatan bagi 

pelanggan BPJS Kesehatan. 
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